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КЛІЄНТСЬКІ БАЗИ, ЯК ІНСТРУМЕНТ ДЛЯ ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ
РЕСУРСНОГО ПОТЕНЦІАЛУ ІНВЕСТИЦІЙНОЇ ДІЯЛЬНОСТІ
СУБЄКТІВ ГОСПОДАРЮВАННЯ
Загальні рекомендації створення бази клієнтів, для вдалого
ведення процесу перемовин, полягають у наступних основних
правилах:
1. Пошук клієнтів. Для пошуку клієнтів необхідно використо-
вувати Інтернет, газети / журнали, довідники, особисті знайомст-
ва та інформацію про дійсних клієнтів банку. Клієнти розмежо-
вуються на дійсних та потенційних.
2. Збір попередньої та повної інформації. Необхідно монітори-
ти якомога більше інформації про клієнта, про специфіку його ді-
яльності, обсяги доходів та оборотів.
3. Встановлення особистого контакту. Наведення точної довід-
ки про людину, яка приймає рішення з фінансових питань ком-
панії. Помилковим є прагнення вести розмову із «найголовні-
шим», продуктивніше говорити з тим, хто безпосередньо впливає
на прийняття відповідного рішення. Чітке визначення тих клієн-
тів, котрим у першу чергу заплановано здійснити презентацію
продукту.
Основні правила для вдалого ведення діалогу із клієнтом:
1. Вислуховувати. Варто повністю вислуховувати кожне ре-
чення клієнта, не перебиваючи. Свою ж думку починати із запи-
тання — «Із вашого дозволу я хотів би відмітити...!» Це дозво-
лить розмежувати діалог персоніфіковано на його суб’єктів.
2. Погоджуватись. Якщо ж клієнт повідомляє що йому неціка-
во це вислуховувати, необхідно коректно запитати чи цікавить
його цілісне збереження та примноження його грошових коштів.
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3. Запитувати. Виявлення не прямими запитаннями, в чому
полягає недовіра до банку чи послуги. Наприклад, чи користува-
вся респондент депозитним вкладом чи поточним рахунком бан-
ку та які умови його задовольняють. Якщо потенційний клієнт
обслуговується в іншому банку, необхідно наголосити клієнту,
що для нього це чудову можливість порівняти відмінності та пе-
реваги нашого банку з банками конкурентами.
Також клієнт може повідомити, що на одному із відділень його в
повній мірі не влаштовують постійні черги до спеціалістів чи в касу.
У відповідь на що потрібно відповісти — «Розумієте це свідчить
про те що ми кожному клієнту приділяємо максимум уваги».
4. Говорити. Виразити готовність у персональному обслуго-
вуванні, виокремити індивідуальний підхід до кожного клієнта.
Найбільш поширені заперечення:
Діалог А. Клієнт (далі по тексту К.): «В минулому я мав не-
приємний досвід співпраці з вашим банком». Менеджер банку
(далі по тексту М.): «Саме тому ви приємно будете здивовані на
скільки ми змінились, і є як мінімум три причини цьому: по-
перше, відбулись структурні зміни банку в цілому; по-друге, те-
пер є можливість використовувати досвід минулих помилок, для
можливості надання якісних послуг для вас (виправляємося на
попередніх помилках); по-третє — безмежно прагнемо реабіліту-
ватися перед кожним контрагентом і перед вами в першу чергу.
Також, у зв’язку із тим що ми цінуємо нашу репутацію перед кож-
ним клієнтом, ми просимо вас письмово повідомляти про всі не-
зручності нашому керівництву. Надати координати електронної
чи юридичної (фактичної) адреси, телефон колл-центру тощо. Це
буде гарантувати вам 100 % якості обслуговування, але ж і вам
має бути відомо про те що і на сонці бувають темні плями».
Діалог Б. К.: «Банк пропонує низьку депозитну і високу кре-
дитну відсоткову ставку, а також великий розмір комісій на ту чи
іншу послугу.» М.: «Дивлячись із чим порівнювати?» К.: «Я чув
цю інформацію від свого партнера.» М: «Так питання відсоткової
ставки, чи будь якої комісії дуже важливе, але ці показники зале-
жать від певних факторів, наприклад таких як розмір суми опе-
рації, валюта, строк договору тощо».
Для оптимізації робочого процесу необхідно у наглядному
прикладі вести (створити) бази по наступним категоріям у вигля-
ді електронних таблиць:
1. Повноцінна та детальна інформаціє про клієнта (ПІБ, під-
приємство, посада, сімейний стан, по яким продуктам є клієнтом
банка, контактна інформація та ін.).
410
2. Календар перемовин та його результати.
Перемовини на початку співробітництва клієнта з банком по-
трібно розмежувати на наступні етапи:
1. Встановлення особистого контакту. Перший дзвінок клієнту.
2. Боротьба із перепонами помічників/замісників/секретарів
тощо.
3. Презентація послуги.
4. Робота із запереченнями.
5. Завершення перемовин.
Слід відмітити, що заперечення клієнта не є передумовою
відмови із його боку, а причина браку достатньої та компетентної
інформації.
Найбільш помилкові сценарії ведення перемовин:
А) Ведення гри в кого заперечення більш аргументні та хто в
дискусії спірного питання буде сильнішим. Також спроби пере-
конати клієнта, що весь цей час його думка була хибна з того чи
іншого приводу, це — принизить клієнта.
Б) Ні в якому випадку в перемовинах неможливо: заперечувати;
перебивати; ігнорувати ту чи іншу думку, чи заперечення клієнта.
Безпосередньо завершення процесу перемовин і його конструк-
тивний характер-найважливіший чинник, вдалого і послідовного
співробітництва надалі.
Після укладення певної угоди, чи попередньої до операцій до-
мовленості необхідно перевести діалог на позитив (позитивне про-
грамування, розповісти певний стандартний короткий жарт, для
того щоб зафіксувати приємний наголос про себе). Клієнт, у свою
чергу, повинен залишитися в більшому настрою, аніж до того.
УДК 336.761:336.717.063
В. Л. Смагін, канд. екон. наук, доц. кафедри
політекономії обліково-економічних факультетів,
ДВНЗ «Київський національний економічний
університет імені Вадима Гетьмана»
ІНСТИТУЦІОНАЛЬНІ ОСНОВИ ФОРМУВАННЯ
ФІНАНСОВОГО РИНКУ В СУЧАСНІЙ УКРАЇНІ
В економічному середовищі постсоціалістичних країн відбува-
ються динамічні трансформаційні процеси в напрямку розбудови
ринкової системи господарювання. Це диктує певні вимоги до мето-
